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1はじめに
　接遇とはP「人と人とが接する場合に“あなたを大切
に考えます”と言うことを表現して相手との問に良い
関係をつくり上げるための作法である」「病院での接
遇の重要性は接し方や態度次第で相手の気持ちを和ら
げ、さらには症状まで良くなったような気がすると患
者様が思えるようになるところにあります。」と高橋
氏は述べている。
　以前、手術を受けた患者様から手術室看護師の身だ
しなみについて指摘を受けたことがあった。これを受
け私たちは、患者様が手術室看護師に対して抱くイメ
ージは、第一印象が強く影響すると感じた。2）「人は出
会った瞬間に飛び込んでくる『身だしなみ』と言う情
報でその人の人格を印象づけ、ひとたび規定された印
象はその真偽に関わらずなかなか変容しない。」と高
橋氏は述べている。このことから第一印象によって看
護の質の評価に影響を及ぼすのではないかと考えた。
　そこで、当手術室看護師が患者接遇に対してどのよ
うな意識しているか、また日常業務を行っている環境
の変化によって意識の違いがあるのか、看護師経験や
手術室看護経験年数によって違いは見られるのかをア
ンケートを用いて調査したのでここに報告する。
皿研究方法
1．調査期間
　平成16年11月9日～平成16年11月15日
2．対象
　趣旨を説明し、同意を得られた師長・主任研究者
　2名を除く手術室看護師47名（手術室看護経験年
　数別：1年目15名、2年目9名、3年目4名、4年
　目3名、5年目以上16名）。
3．調査方法
　質問紙によるアンケート調査法。無記名で学年の
　みの記載
皿結果・考察
回収率41人（872％）うち有効回答数38人（92．6％）
1．術前訪問時について
　　「身だしなみ」についての質問：1－1～1－7
　（以下、質問を省略とする）については全ての項目
　に対し90％以上が「常にもしくはだいたいできて
　いる」と答えている。しかし、1－1で「あまりで
　きていない」の中に「汚れていても少しだからみえ
　ないだろう」があり、「意識した事が無い」の理由
　に「術前訪問の時にしか患者様の前で白衣を見せ
　ないので、汚れていてもついそのままにしてしま
　う」というものがあった。これは日常、手術室ユニ
　フォームを着用しているため白衣になる機会が少
　なく、術前訪問へも一人が月に数回しか行かない
　ためではないかと考える。
　　「接遇」についての1－8～1－12については自
　ら名乗ることや目線を合わせるについては97％以
　上が「常にもしくはだいたいできている」と答えて
　いる。意見として「当たり前だと思っている」、「上
　から人を見たくない」、「ベッドの高さに合うよう
　にしゃがんで話をしたり、勧められると椅子を借
　りたりしている」などがあった。1－9の意見とし
　て「患者様がどのような人なのか情報がほとんど
　ないため、その時々で言い直しをしたり、どのよう
　な人でも同じ接し方をしてしまう」、「時に限界を
　感じる事がある」、「自分では合わせているつもり
　でも合っていないこともあるかもしれない」など
　特に頻回に術前訪問を行なう2～4年目の看護師
　に意見が多かった。これは術前訪問時にはじめて
　接する方ばかりなので、理解度に合わせた言葉づ
　かいが妥当なのかが評価できないためなのではな
　いかと考える。学年別に見ても「どちらともいえな
　い」が1年目に多いのは、まだ見学でしか体験した
　ことがないためではないかと考える。
2．入室時について
　　「身だしなみ」についての質問：一一1～H－8
　（以下、質問を省略とする）についてはll－5以外
　で90％以上が「常にもしくはだいたいできている」
　と答えている。H－5の意見として「すでに染みに
　なっているユニフォームもある」、「汚す気はない
　が、イソジン等がついている時もあった。ほんの少
　しなら不潔なイメージを与えないと思った。」など
　があった。手術室ユニフォームの中には油性マジ
　ックのしみがポケット部分などについているもの
　があり、今後検討する必要がある。
　　「接遇」についてのll－10入室時のマスクについ
　ては、小児や耳の不自由な患者様の場合は、はずす
　など意識をしてはずす者と意識はしていないがは
　ずすようにしている者との意見があった。意見と
　して「マスクをきちんとしている方が清潔感ある」、
　「いつもはずさなくてはならないとは思わない。」、
　「感染対策上、マスクの付け外しは良くないと考え
　ている」、「マスクの付け外しが面倒くさい」などが
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　あった。ll－11ハッチウェイでの立ち位置につい
　ては「どちらともいえない」が32％と多かった。こ
　れは入室がハッチウェイという限定された環境で
　あるため、立ち位置に限界があるからではないか
　と考える。
3．麻酔導入時について
　　質問：皿一1（以下、質問を省略とする）は「常に
　もしくはだいたいできている」が79％と低いが、手
　術室経験：年数別に見ると学年が上がるほど意識を
　していると言える。「まだ聞こえているかもしれな
　いので」との意見から、看護師は導入時の患者を、
　まだ意識はあるという捉え方をしているのではな
　いかと考える。皿一2は「常にもしくはだいたいで
　きている」が81．6％で余分な露出に配慮していると
　言える。意見として「若い女性には気を使っている
　が、男性には全般的に気を使っていない」、「患者の
　露出という面恥心への配慮は後回しになる」など
　があった。女性の差恥心に対しては気を配ってい
　るが、導入という患者の状態が変化しやすい場に
　おいて、患者の安全を優先した考えと思われる。
　皿一3は「どちらともいえない」が29．7％と多い。
　「なるべくは置きたくないが、スタッフがやりやす
　いように軽い物はおいてしまう」「挿管チューブは
　落としてしまいそうなので、身体の上においてし
　まう」とあるように、患者の身体の上に物を置くこ
　とに抵抗は感じているものの、仕事の効率の点で
　おいているという意見もある。また、「各ORに何で
　もおくワゴンがあれば話は別」とあるように、ベッ
　ドの巾が狭く導入時に使用する物品を置く場所が
　ない現状があるために置いている事も考えられる。
　その他「常にもしくはだいたいできている」は、
　54％で、約半数は置かないように配慮していると
　いえる。皿一4は「常にもしくはだいたいできてい
　る」が78．4％であった。全体として言えることは、
　どの項目においても「だいたいできている」が一番
　多いことである。これは、皿1～3においては、導
　入という医療行為が行われている中、より安全に、
　スムーズにケアができるように、優先度を考慮し
　た結果なのではないかと考える。
4．局麻・腰麻時について
　　質問：IV－1～4（以下、質問を省略とする）は、
　90％以上が「常にもしくはだいたいできている」と
　答えている。局麻腰麻においては意識のある患者
　と接する事から、より配慮しようという気持ちが
　強くなり、実施できているのではないかと思われ
　る。IV－5においては「常にもしくはだいたいでき
　ている」が65．7％、次いで「どちらともいえない」が
　28．6％であった。「不必要であれば減らすが必要な
　モニター類はそのまま」、「アラームの音には気を
　付けている」「歩く音、袋の開封音などに気を付け
　ている」とあるように、手術室内の音には異常の早
　期発見につながるものもあることから、音の種類
　を選んで対処していると考えられる。W－6にお
　いては「常にもしくはだいたいできている」が
　57．9％であった。「タッチングが効果的かもしれな
　い」との意見もあり、手術室という特別な環境の
　中、看護技術を工夫していることもうかがえた。
　「どちらともいえない」が36．8％であり、「患者が実
　際に表出できているかはわからない」とあるよう
　に、直接患者に調査していないことから自分自身
　を評価できなかったことも考えられる。
】Vまとめ
　当手術室での患者接遇に対する手術室看護師の意識
と実施状況のアンケート調査を行った結果を見て、手
術室看護師一人一人がさまざまな意識を持って業務に
ついている事がわかった。今回は手術室看護師のみの
調査で終ってしまい、患者が手術室看護師の接遇に対
してどのように感じているかの調査までは及んでいな
い。これを基に今後は患者と、他職種の意見を取り入
れた調査も行い、患者様によりよい接遇を行ってゆき
たい。
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アンケートご協力のお願い
　病棟では入院から退院までの期間中に時間をかけて信頼関係を築
くことができます。しかし、手術室では患者様と接している時間が
短いため、第一印象が重要であると考えました。先日、手術を受けた
患者様からの投書の中で手術室看護師の身だしなみについて書かれ
ているものがあり、基本的な挨拶や身だしなみといったことで判断
されるところが多いと感じました。さらに、私たちが普段当たり前
のように行っていることでも、患者様には疑問や不快感を与えてい
るようなことがあるのではないのだろうかと考えました。そこで、
みなさまが患者接遇に対してどのような意識を持っているのかを知
りたく、アンケートにご協力いただきたいと思います。
　このアンケート項目は当院の規程、サービス向上係のアンケー
ト結果、看護関連雑誌などを参考として作成していますが、一部研
究者の見解で追加されている項目があります。また、アンケートの
結果で不利益が生じるものではありませんので、正しいと思われ
ることを回答するのではなく、自分の現在の行動を振り返ってお
答えください。
回答方法
資料　！
1．質問項目について意識をしたことがある場合は「はい」
　に○、意識をしたことがない場合は「いいえ」に○をつ
　ける。
1－1　はい・いいえ　5－4－3－2－1
2．「はい」と回答された方は、実施状況を5段階で評価し、
　数字に○をする。意識していても実施できていない場合
　はその理由を右の空欄に書き込んでください。また、実
　施できている場合でも何かコメントがあれば自由に記載
　してください。
　5一常にできている　　　　4一だいたいできている
　3一どちらともいえない　　2一あまりできていない
　1一まったくできていない
1－1　はい・いいえ　5－4－3－2－1
3．「いいえ」と回答された方は、5段階の評価の部分は何
　も記入せず、右の空欄にその理由を書き込んでください。
1－1　はい・いいえ　5－4－3－2－1
看護師経験年数　年／手術室看護経験年数　　　　　　年
1．術前訪問
　　1．白衣は汚れていない。
　　2．髪の毛はきちんと束ねている。
　　3．化粧は華美にならないようにしている。
　　4．におい（香水・タバコ・汗・食べ物など）には気をつけている。
　　5．爪を短く整えている。
　　6．アクセサリー（ネックレス、ピアス、指輪など）をはずしている。
　　7．名札を付けている。
　　8．自分から名乗るようにしている。
　　9．患者様の理解度に合わせた言葉遣いを心がけている。
　10．目線を合わせて話をしている。
　11．説明をする場所を配慮している。
　12．傾聴できている。
9．入室
　　1．化粧は華美にならないようにしている。
　　2．におい（香水・タバコ・汗・食べ物など）には気をつけている。
　　3．爪を短く整えている。
　　4．アクセサリー（ネックレス、ピアス、指輪など）をはずしている。
　　5．ユニフォームは汚れていない。
　　6．名札を付けている。
　　7．頭髪（及び、ヒゲ）を完全に包み覆うように帽子を着用している。
　　8．マスクは口と鼻を覆い、正しく着用している。
　　9．自分から挨拶をしている。
　10．ハッチウェイ入室時、マスクをはずして挨拶をしている。
　11．患者様の目線く車椅子、ストレッチャー、ベッドなど）に合わせて、立ち位置を考えている。
　12．患者様の理解度に合わせた言葉遣いを心がけている。
　ベッドの移動速度を注意している。
皿．導入
　　1．麻酔導入中も声掛けをしてから援助をしている。
　　2．余分な露出がないように心がけている。
　　3．患者様の身体の上に物を置かないようにしている。
　　4．不必要な会話を控えている。
IV．局麻・二二
　　1．処置を行う際、説明をしてから行っている。
　　2．余分な露出がないように心がけている。
　　3．患者様の身体の上に物を置かないようにしている。
　　4．不必要な会話を控えている。
　　5．耳障りな音（器械の音、モニターの音など）を減らすようにしている。
　　6．症状を聞く際、具体的に表出できるように促している。
1－1 はい・いいえ 5－4－3－2－1
1－2はい・いいえ 5－4－3－2－1
1－3はい・いいえ 5－4－3－2－1
二一4 はい・いいえ 5－4－3－2－1
1－5はい・いいえ 5－4－3－2－1
1－6はい・いいえ 5－4－3－2一ユ
1－7 はい・いいえ 5－4－3－2－1
1－8はい・いいえ 5－4－3－2一ユ
1－9はい・いいえ 5－4－3－2－1
1－10はい・いいえ 5－4－3－2－1
1－11はい・いいえ 5－4－3－2一ユ
1－12はい・いいえ 5－4－3－2－／
H－1 はい・いいえ 5－4－3－2－1
H－2はい・いいえ 5－4－3－2－1
H－3はい・いいえ 5－4－3－2－1
II－4はい・いいえ 5－4－3－2－1
H－5はい・いいえ 5－4－3－2－1
H－6はい・いいえ 5－4－3－2－1
H－7はい・いいえ 5－4－3－2－1
H－8はい・いいえ 5－4－3－2－1
r［一9 はい・いいえ 5－4－3－2－1
H－10はい・いいえ 5－4－3－2－1
H－11はい・いいえ 5－4－3－2－1
H－12はい・いいえ 5－4－3－2－1
H－13はい・いいえ 5－4－3－2－1
皿一1 はい・いいえ 5－4－3－2－1
皿一2 はい・いいえ 5－4－3－2－1
IH－3はい・いいえ 5－4－3－2－1
皿一4 はい・いいえ 5－4－3－2－！
IV－1はい・いいえ 5－4－3－2－1
IV－2はい・いいえ 5－4－3－2－1
IV－3はい・いいえ 5－4－3－2－1
IV－4はい・いいえ 5－4－3－2－1
IV－5はい・いいえ 5－4－3－2－1
IV－6はい・いいえ 5－4－3－2－！
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表1　手術室経験：年数別集計結果
手術室看護年数 手術室看護年数
質問項目 質問内容 1年目 2、3．4N目
5年目
ﾈ上
集計
級ﾊ 質問項目 質問内容 1年目 2、3．4N目
5年目
ﾈ上
集計
級ﾊ
はい 11 13 12 36 はい 13 12 ユ2 38
1－1白衣は汚れていな｢。 いいえ 1 0 0 1 H－7
頭髪（及び、ヒゲ）を完
Sに包み覆うように帽
qを着用している。
いいえ 0 0 0 0
無回答 1 0 0 1 無回答 0 0 0 0
はい 11 11 12 34 はい 13 12 12 37
1－2髪の毛はきちんとｩねる。 いいえ 1 2 0 3 H－8
マスクは口と鼻を
｢い、正しく着用
ｵている。
いいえ 0 1 0 1
無回答 1 0 0 1 無回答 0 0 0 0
はい ll 13 10 34 はい 13 12 12 37
1－3
化粧は華美になら
ﾈいようにしてい
驕B
いいえ 1 0 0 1 H－9自分から挨拶をしﾄいる。 いいえ 0 1 0 1
無回答 1 0 0 1 無回答 0 0 0 0
はい 10 13 12 35 はい 7 8 5 20
1－4
におい（香水、タバコ、
ｾ、食べ物など）には
Cをつけている。　一
いいえ 2 0 0 2 H－10
ハッチウェイ入室
栫Aマスクをはずし
ﾄ挨拶をしている。
いいえ 6 5 7 18
無回答 1 0 0 1 無回答 0 0 0 0
はい 11 13 12 36 はい 11 11 9 31
1－5爪を短く整えてい驕B いいえ 1 0 0 1 H－11
患者様の目線（車椅子、
Xトレッチャー、ベッド
ﾈど）に合わせて泣ち
ﾊ置を考えている。
いいえ 2 2 3 7
無回答 1 0 0 1 無回答 0 0 1 1
はい 11 13 12 36 はい 13 13 12 38
1－6
アクセサリー（ネック
激X、ピアス、指輪な
ﾇ）をはずしている。
いいえ 1 0 0 1 H－12
患者様の理解度に
№墲ｹた言葉遣い
?Sがけている。
いいえ 0 0 0 0
無回答 11 0 0 1 無回答 0 0 0 0
はい 1 13 12 36 はい 12 13 11 36
1－7名札を付けてい驕B いいえ 1 0 0 1 H－13
ベッドの移動速度
?壕ﾓしている。
いいえ 1 0 1 2
無回答 11 0 0 1 無回答 0 0 0 0
はい 1 13 12 36 はい 13 10 12 35
1－8自分から名乗るよ､にしている。 いいえ 1 0 0 1 皿一1
麻酔導入中も声掛
ｯをしてから援助
?ｵている。
いいえ 0 0 0 0
無回答 11 0 0 1 無回答 0 0 0 0
はい 1 ll 12 34 はい 13 13 12 38
1－9
患者様の理解度に
№墲ｹた言葉遣い
?Sがけている。
いいえ 1 0 0 ユ IH－2
余分な露出がない
謔､心がけてい
驕B
いいえ 0 0 0 0
無回答 11 0 0 1 無回答 0 0 0 0
はい 1 12 12 35 はい 12 13 12 37
1－10目線を合わせて話?ｵている。 いいえ 1 0 0 1 皿一3
患者様の身体の上
ﾉ物を置かないよ
､にしている。
いいえ 1 0 0 1
無回答 11 1 0 2 無回答 0 0 0 0
はい 1 12 ll 34 はい 13 13 11 37
1－ll説明をする場所をz慮している。 いいえ 1 0 1 2 IH－4
手術室内では不必
vな会話を控えて
｢る。
いいえ 0 0 1 1
無回答 11 0 0 1 無回答 0 0 0 0
はい 1 12 12 35 はい 13 10 12 35
1－12傾聴できている。 いいえ 1 1 0 2 IV－1
処置を行う際、説
ｾをしてから行っ
ﾄいる。
いいえ 0 0 0 0
無回答 1 0 0 1 無回答 0 0 0 0
はい 13 13 12 38 はい 13 13 12 38
n－1
化粧は華美になら
ﾈいようにしてい
驕B
いいえ 0 0 0 0 IV－2
余分な露出がない
謔､心がけてい
驕B
いいえ 0 0 0 0
無回答 0 0 0 0 無回答 0 0 0 0
はい 13 13 12 38 はい 13 13 12 38
H－2
におい（香水、タバコ、
ｾ、食べ物など）には
Cをつけている。
いいえ 0 0 0 0 IV－3
患者様の身体の上
ﾉ物を置かないよ
､にしている。
いいえ 0 0 0 0
無回答 0 0 0 0 無回答 0 0 0 0
はい 13 13 12 38 はい 13 13 11 37
H－3爪を短く整えてい驕B いいえ 0 0 0 0 IV－4
不必要な会話を控
ｦている。
いいえ 0 0 1 1
無回答 0 0 0 0 無回答 0 0 0 0
はい 13 13 12 38 はい 13 12 10 35
H－4
アクセサリー（ネック
激X、ピアス、指輪な
ﾇ〉をはずしている。
いいえ 0 0 0 0 IV－5
耳障りな音磯器の音話
ｵ声、モニターの音など）
?ｸらすようにしている。
いいえ 0 1 2 3
無回答 0 0 0 0 無回答 0 0 0 0
はい 13 12 12 37 はい 13 13 12 38
H－5ユニフォームは汚黷ﾄいない。 いいえ 0 1 0 1 IV－6
症状を聞く際、具体
Iに表出できるよ
､に促している。
いいえ 0 0 0 0
無回答 0 0 0 0 無回答 0 0 0 0
はい 13 12 12 36
H－6名札を付けている いいえ 0 1 0 2
無回答 0 0 0 0
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［＝］常にできている　團だいたいできている　■どちらともいえない　□あまりできていない　團まったくできていない
1－1
1－2
1－3
1－4
1－5
1－6
1－7
1－8
1－9
1　一10
1－11
1　一12
　　00／，
1
42 50 3
56 38 3
83 8 8
63 29 9
53 42 3
97 3
92 6
83 16
38 47 18
46 51
21 47 32
26 54 17
200／o　40％　600／o
o
o
o
o
800／o　1000／o
術前訪問時「はい」と回答した人の実施状況
ll　一1
11　一2
11　一3
11　一4
U－5
H－6
11　一7
11　一8
11　一9
11　一10
11　一Il
ll　一12
11　一13
　　00／，
　II
76 18 5
76 18 5
55 39 5
89 11
46 30 14 3
69 25 6
74 13 113
68 22 11
62 30 5
21 5 32 30
26 39 32
21 63 17
22 39 32 8
o
o
200／o　400／，　600／，　800／6　1000／，
入室時「はい」と回答した人の実施状況
皿一　1　　　　　　32　　　　　　　　　　　　47　　　　　　　　　　　18
M－　2　1　26　ww　55wa　16
M－3　1　22　ww32M32一　14
皿一4　　22　　　　　　57　　　　　　22　0
　　0％　　　　　20％　　　　40％　　　　60％　　　　80％　　　　ユ00％
皿　麻酔導入時「はい」と回答した人の実施状況
W－1
N－2
N－3
rv　一　4
rv　一　5
rv　一　6
11
13
53
61
M
45
47
34
29
37
o
　　OO／，　200／，　400／o　600／o　100％
IV　局麻・腰麻時「はい」と回答した人の実施状況
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